CAPITULO IV, LINEAMIENTOS PARA LA EVALUACION DE LA
USABILIDAD

El presente documento tiene por objetivo, ofrecer una orientacion sobre el proceso de
evaluacion de la Usabilidad de sitios Web basado en la Propuesta Metodol 6gica para la
Evaluacion, expuesta en |a presente monografia, capitulo I11.

Inicialmente se recordard cada paso definido dentro de la propuesta, y dentro de los
cuales, se plantearan estrategias sugeridas para la alcanzar su propoésito. Dichos
l[ineamientos buscan ser suficientemente generales para poder ser aplicados en cualquier
etapa del desarrollo del sistema, pero igualmente explicitos como para congtituir una
ayudareal durante el proceso de evaluacion.

4.1 Desarrollo de la Propuesta M etodol 6gica de Evaluacion

4.1.1 Acercamiento al Contexto

Proposito

Definir los objetivos de Usabilidad que el sistema debiera cumplir en funcion de su
contexto. Para ello, se toma como guia la ponderacion de criterios, métricas y atributos
gue conforman e Modelo de Medicion de Usabilidad para Sitios Web definido en €
capitulo I11. Este resultado, se puede ver como una lista ponderada de las funciones y
caracteristicas que e sistema debe ofrecer en términos de Usabilidad.

Estrategias

Iniciar por formalizar la vision que plantea la organizacion a través del desarrollo del
sitio Web. Realizar una descripcion que permita identificar el segmento de la poblacién
relacionada con e sistema. Si bien la organizacién puede tener una proyeccion
idealizada de objetivos e incluso unaidentificacién general de la poblacién, la intencion
es llegar a detdlar, si es e caso con nombre propio, a las personas claves para € éxito
del sistema. Por g emplo, esta bien que se inicie por definir que la poblacién objetivo
esta descrita como jévenes investigadores (en € caso de COLCIENCIAS), ahora se debe
entrar a detallar cual es € papel o Rol (en términos de funciones, responsabilidades y
comportamientos) que desempefian estos jovenes dentro del sistema.

Como pautas puntuales parallegar a definir estainformacion se tiene:
* ldentifique Roles dentro del sistema: personas con funciones y responsabilidades

especificas, por gemplo, administrador, encuestado, revisor (tal como en UML
se definen los Actores [JAC99]). Describa cada rol e indique las tareas que
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gjecutan y se relacionan con € sistema; estas no se deben limitar solo a aquellas
gue se realizan sobre €l sistema, contemple precondiciones y poscondiciones que
resulten relevantes (por gjemplo, para registrar una cuenta de cobra sobre €l
sistema, la recepcionista debe pedir confirmacion a administrador, esta
confirmacion se realiza verbalmente pero luego se debe llenar un registro de
confirmaciones sobre otra aplicacion). La Tabla 19. Descripcion de Roles del
Sistema, es una propuesta de formato para organizar la informacion recol ectada

durante esta actividad.

Rol Nombre del cargo, identificador.

Descripcion Descripcion general

Tareas

| dentificador Nombre de tarea

Descripcion Breve descripcion de latarea

Tareas Relacionadas Identificadores de tarea con las cuaes se relaciona, no
necesariamente ligadas a mismo rol.

Competencias Laborales Conjunto de competencias necesarias para gecutar las
actividades que la tarea involucra. Las competencias
laborales constituyen una guia para € esclarecimiento
de las habilidades fisicas y mentales, a demés del
conocimiento gque la persona que asuma este rol debe
poseer.

Tabla 19. Descripcién de Roles del Sistema

* Identifique Perfiles dentro de cada rol. Un Perfil es la descripcion detallada
de las personas que estan detrds de cada funcionalidad, entre a detallar
aspectos tales como un rango mas preciso de edades, condiciones
econdmicas, formacién académica, areas de formacion, creencias religiosas y
culturales, afinidades, necesidades de informacion y servicios, etc. Dentro de
esta actividad se podréallegar a que diferentes roles tengan perfiles similares o
viceversa: un rol contenga muchos perfiles posibles. Laintencion no es llegar
a un numero excesivo de Perfiles sino encontrar a las personas mas
representativas para e sistema. La Tabla 20. Descripcion de Perfiles del
Sistema, es una propuesta de formato para organizar la informacion
recol ectada durante esta actividad.

Perfil Nombre

Descripcion Descripcion general

Aspectos fisicas del Caracteristicas fisicas como la edad y limitaciones
individuo relacionados con € uso de interfaces, por gemplo

problemas con € mango del Mouse, tiempo promedio
de lectura sobre una pantalla, problemas visuales
Ccromaticos, etc.

Competencias Laborales Descripcién de habilidades y caracteristicas de la
formacion profesional que le hacen competente para
gjercer diferentes roles sobre e sistema.




Aspectos Culturales

Algunas caracteristicas culturales puedan resultar de
interés para € sistema, por € gemplo € sistema de
creencias religiosas ofrece una serie de restricciones
para los contenido puesto pueden contrariar sus
creencias, etc.

Aspectos Cognitivos

Aspectos relacion con las habilidades o caracteristicas
gue tenga €l individuo para aprender nuevos conceptos
0 mangjar determinada informacion. Tiempo promedio
para € cua conserva la concentracion sobre una tarea,
tiempos para e aprendizaje, capacidad de recordacion,
estrategias de aprendizaje (mejores practicas para la
ensefianza y e reconocimiento de nuevas
caracteristicas).

Caracteristicas del entorno

Aspectos relacionados con los espacios fisicos en los
cuales los usuarios se desenvuel ven. Por gjemplo, ancho
de banda, puertos habilitados, y otras restricciones de la
conexion, condiciones de ambientacion como luz, ruido,
interrupciones, tiempo de respuesta que terceros
demandan (cliente o usuarios indirectos del sistema que
esperan un tiempo de respuesta corto, como son los
clientes que hacen cola en un banco).

Habilidades y falencias
sobre tecnologias

Habilidades y conocimientos especificos sobre
tecnologias relacionadas con el sistema desarrollado.

relacionadas Actitud frente alatecnologia.

Herramientascon queesta | Listado de aplicaciones que manga 0 se encuentra
familiarizado familiarizado esclareciendo € grado de experticia.
Vocabulario Vocabulario especializado utilizado para describir sus

actividades. Conceptos generales con los cuaes se
encuentrafamiliarizado.

Gustos, afinidades, formas
deocio y diversion

Elementos identificados en estos aspectos, hardn més
agradable y entretenida lainteraccion con € sistema

Interaccién con otras
usuarios, aspectos
colaborativos del trabajo

Las personas en las organizaciones trabagjan de forma
colaborativa, los resultados depende del esfuerzos e
integracion de cada uno de los integrantes del equipo de
trabgjo y un disefio adecuado, pensado en tal es aspectos,
mejora significativamente la eficiencia del sistema
integrado en la organizacion

Monitoreo de actividades y
progresos

Bien sea por autocontrol o como parte de las estrategias
de gestién dentro de la organizacién, es importante
conocer que aspectos se asocian con la calidad y
podrian verse afectados con € uso de un tipo de
sistema. Es comuan, por gemplo, que se estime €
tiempo involucrado en una determinada tarea

Roles

Identificadores de los roles en los cudes se ha
identificado este perfil.

Tabla 20. Descripcién de Perfiles del Sistema
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La recopilacion de esta informacion es un proceso que se puede llevar acabo consultado
documento de definicion del proyecto, entendiendo sus objetivos: no solo a nivel de la
informacién sino también los objetivos comercia es detrés de esta informacion, clasificar
los servicios en téminos de las personas a las cuales les pueden interesar.
Posteriormente se debera construir un informe que resuma estos aspectos para
finamente contrastarlos en una reunion con las personas que representan a la
organizacion durante €l proceso de evauacion. Si la organizacion tuviera plenamente
clara esta informacion, es funcion del ingeniero de usabilidad organizarla para llegar a
un informe que condense |os datos necesarios.

Un gercicio que puede ayuda en la comprobacion de la informacion recolectada es el
planteamiento de escenarios, en los cuales se simulan comportamientos claves de la
interaccién en funcion del conocimiento que se posee. En la medida que estos escenarios
respondan satisfactoriamente, la informacion recolectada sera suficiente para continuar
con el proceso.

Luego de llegar a un consenso de roles y perfiles, se debe establecer reuniones con los
tres actores principales del proceso de evaluacion: la Organizacion, Usuarios
Representativos de los Perfiles e Ingenieros de Usabilidad. En estos encuentros se hara
una exhibicion del Modelo de Medicion y se tratara de llegar a una ponderacion que
evidencie laimportancia de cada aspecto para €l tipo de aplicacion y perfil.

Esta ponderacién debe realizarse por cada perfil pero pensando en las diferentes tareas
para las cuales se disefia € sistema (las tareas se detallan en € siguiente paso de la
propuesta). La idea es llegar perfiles que engloben comportamientos comunes sin llegar
a ser demasiado particulares, funciones que quiza no interesen a toda la poblacién pero
S aun nimero importante.

Durante el proceso piloto de evaluacion de paginas Web del Gobierno Colombiano, se
empled e método Delphi [LIN75], [LAN99]. Donde se realiz6 una encuesta en la cual
se solicitd a los actores del proceso la ponderacion de cada elemento del Modelo de
Medicién. En e capitulo 111 se detalla mejor |os resultados de este proceso.

Al final de las actividades definida para la ponderacion, no solo se tendra un documento
en € cua se evidencian los objetivos de Usabilidad que debe cumplir € sistema, sino
gue ademés se contara con una descripcién de Roles y Perfiles muy Utiles para el disefio
o redisefio de las interfaces del sistema, tanto desde la perspectiva funcional como
estética

4.1.2 Definicion del Modelo Mental de Cada Tarea

Proposito

Llegar aunadefinicion detallada de las tareas y actividades que €l sistema provee, eso se

realiza mediante la generacion de modelos 0 mapas mentales que resuman las
condiciones particulares con las cuales los usuarios resuelven las diferentes actividades
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relacionadas, la informacion utilizada para hacerlo y € tipo de interaccidon que esperan
recibir del sistema.

Estrategia

Las actividades que se proponen para este paso se gecutan en paralelo con las del paso
anterior. Parallegar a una descripcion de destallada del Modelo Mental de Cada Tarease
puede hacer mediante observaciones por parte de expertos sobre |os usuarios; intentando
abstraer toda clase de informacion pertinente para el disefio y evaluacion del sistema. Es
necesaria la disponibilidad de las personas de la organizacién y la participacion de los
Usuarios representativos de los Perfiles.

Algunas técnicas de soporte para este proceso son: Estudio de Campo / Método
Etnografico, Grupo de discusion dirigido (focus group), Entrevistas, Cuestionarios,
Pensando en voz alta (thinking aloud), Interaccion Constructiva (codescubrimiento),
Método del conductor (coaching method); todas ellas referenciadas en el capitulo I11.

Se propone utilizar € formato definido en la Tabla 21. Formato para la Definicion del
Modelo Mental de Tarea, para estructurar la informacién que se recolecta con estas
actividades.

Nombre: Nombre de latarea

Descripcion: Resumen del propdsito y contexto en el cual se gecutara la
tarea

INnsumos: Toda clase de elemento e informacion necesaria para poder

gecutar la tarea. Dichos elementos pueden llegar a ser un
bloc para notas, facturas, fichas, etc. Es importante definir
para cada insumo:

Nombre Denominacioén del insumo

Descripcion Resumen de modo en & cua € insumo
aporta a desarrollo de la tarea. Anexo d
recurso si es posible.

Proceso: Lista de pasos o comandos a utilizar para la gjecucion de la
tarea.
# Paso Descripcion
Secuencia Descripcién y proposito del comando o
paso.
Salidas deseadas: Resultados deseados una vez finalizada la tarea. Es

conveniente abstraer puntos de restauracion dentro del
proceso para un posible estado de suspension o pausa.

Fuentes de error: Listado de posibles fuentes de error durante la g ecucion de
latarea
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Nombre Descripcion

Apelativo para la| Detalles de las causas que pueden

fuente de error generar €l error y su consecuencia
Soluciones: Listado de las posibles soluciones dadas ante la ocurrencia de

un fallo.

Nombre Descripcion

Fuente del error Detalle de un flujo aternativo. Mensgje
de error que indique causa y posible

solucion.

Vocabulario: Conjunto de tecnicismos o palabras claves utilizadas durante
el contexto de latarea

Iconos: Elementos gréficos representativos dentro de latarea, indicar
formay significado

Metéforas. Identificacion de metaforas utilizadas o sugeridas para la
interaccion con € sistema durante la resolucion de latarea.

Notas del observador: Observaciones adicionales del observador.

Tabla 21. Formato para la Definicion del Modelo Mental de Tarea

Los modelos e informacion generada durante este proceso, se convierten en un insumo
importante para la aplicacion de las técnicas de evaluacion posteriores; por cuanto
suministran datos que pueden ser contrastados con larealidad.

Notese que si bien cada perfil definié su vocabulario, cada tarea involucra una serie de
términos propios. Una de las funciones del sistema es garantizar que la coincidencia
entre los dos sea lo mas alta posible, bien sea homologando términos o definiendo
mecanismos de ayuda para el entrenamiento de |0s usuarios.

4.1.3 Seleccion de Técnicas

Proposito
Definir cuales seran las técnicas y/o précticas a utilizar durante la evaluacion.

Estrategia

Como ya se habia citado antes, no existe la definicion de un método perfecto para la
evaluacién de la usabilidad. Lo recomendado es seleccionar un conjunto de métodos,
gue, dependiendo del contexto para € cual se esta aplicando, resulta més o menos
pertinente. Para ell os se debe construir una propuesta que resuma el conjunto de técnicas
posibles a emplear paralaevaluacion.

Seredizaun gercicio de andlisis de lainformacion modelada: Roles, Perfiles, Objetivos
de usabilidad y Modelo de tareas sumada con los 7 criterios que establece la propuesta:
Estrategia, Localizacion Prejuicio, Medida de la Usabilidad, Informacion,
Inmediatez de la Respuesta, Intromision, Costo. A estos criterios se le suma la tabla
3, de métodos sugeridos por € tipo de atributo que se desea medir. Uniendo estos y otras

68




particularidades propias del contexto, se define la combinacion de métodos mas
adecuado parala evaluacion de la Usabilidad.

Es interesante notar que se han definido técnicas para todas las etapas del desarrollo,
desde un modelado de la organizacion (Stakeholder Meeting [BEVOO]) y captura de
requisitos (Story Board) hasta un sistema yaimplantado como es el caso piloto.

Para la evaluacién piloto se opto por 3 técnicas. las entrevistas con usuarios reales,
evauacion heuristica y revision de estdndares. La intencion con esta seleccion es
combinar tres puntos de vista del sistema la opinion de usuarios, de expertos y
finalmente una vision netamente técnica del sistema.

4.1.4 Ejecucion de la Evaluacion

Proposito

Adaptacion de técnicas y estimacion del plan de evauacion. Si bien existen los
conceptos tedricos de las técnicas, solo pueden servir de guia inicial para € disefio y
desarrollo de las herramientas précticas de evaluacion. Es necesario adecuar cada
método al tipo de necesidad particular, haciendo énfasis en los aspectos de mayor
ponderacion que se espera evaluar.

Estrategia

Existen guias inicidles con las cuales se inicia € proceso de construccion de las
herramientas de evaluacion, pero son eso: guias. El trabagjo consiste ahora en la
apropiacion de esos principios y convertirlos a las necesidades puntuales que se desean
medir para el sistema

Cabe recordar que € propésito de realizar la evaluacion de Usabilidad no es tanto definir
una referencia numérica que indigue s e sitio es 0 no usable, sino proveer
realimentacion al disefio de lainteraccion con € sistema

Es muy importante generar confianza a |os usuarios que participan de la evaluacion, dar
a entender que no se trata de medirles sus destrezas o conocimientos sino como €l
sistema esta respondiendo a sus necesidades. Se recomienda explicar claramente cual es
el propdsito y en que lo podria beneficiar s se mejora e sistema (menor carga, mayor
satisfaccion, entornos mas agradables, etc.).

4.1.5 Consolidacion general de resultados

Proposito

Consolidar los resultados del proceso de evaluacion a través de la ponderacion del
Modelo de Medicion con base en los resultados obtenidos en la gecuciéon de las
herramientas.

Estrategia
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Cada técnica que se aplique arroja deferente tipo de informacion, cada una desde su
forma en que aborda el proceso de evaluacion. En este paso se trata de llegar a
consolidar todos los resultados ponderando nuevamente € Modelo de Medicidn,
equivalente al paso 1, pero en esta ocasion, con lainformacion recolectada de Usuarios,
expertos o0 estandares o todos, dependiendo de latécnica.

Cuando se contrasten las dos ponderaciones, Paso 1 y Paso 5, se podran detallar cuales
son los aspectos cuyos valores coinciden 0 se aproximan y para cuaes se detectan
falencias. En la medida para los cuales estos dos coincidan (0 en € meor de los casos
que los resultados de la evaluacion sean mayores que la ponderacion inicial), determina
la precision con que € sistema habra acanzado sus objetivos de Usabilidad. Este
pardelo entre lo que se desea y lo que se encuentra, define e indice o nivel de
Usabilidad del sitio.

La explicacion de porque un aspecto esta falando, se encontrara claramente
identificado sobre los resultados de las herramientas. Ademaés de toda lainformacién que
podria ser utilizada en un redisefio del sistema.
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